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ABSTRAK 
Pengurusan Kualiti merupakan aspek penting dalam menjayakan sesebuah organisasi 
samada dalam sektor awam atau swasta. Dalam sektor awam di Malaysia, kerajaan 
telah menjadikan Pengurusan Kualiti Menyeluruh [TQM] sebagai agenda utama bagi 
mewujudkan perkhidmatan awam yang cemerlang. Memberikan perkhidmatan kepada 
pelanggan dengan cara yang paling berkesan dan cekap dengan memenuhi kehendak 
pelanggan adalah matlamat kerajaan untuk menyampaikan perkhidmatan awam yang 
berkualiti ke arah menjadi sebuah negara maju menjelang tahun 2020. Kepuasan hati 
pelanggan dan perkhidmatan yang berkualiti sebenarnya bermula daripada pengurusan 
yang berkualiti yang mana didasari daripada pengurusan kualiti daripada agensi dan 
jabatan awam itu sendiri. Projek penyelidikan ini berusaha mengkaji tahap amalan dan 
pelaksanaan pengurusan kualiti jabatan dan agensi kerajaan persekutuan dan negeri 
tumpuan khusus di Negeri Melaka. Aspek yang dikaji di dalam penyelidikan ini pula 
adalah menjurus kepada tahap pelaksanaan pengurusan kualiti, atau TQM yang telah 
pun diperkenalkan oleh MAMPU melalui Pekeliling Pembaharuan dan Kemajuan Dalam 
Perkhidmatan Awam Bil.1 tahun 1992. Bagi tujuan kajian ini, pengkaji menggunakan 
pendekatan kajian kuantitatif atau deskriptif. Dengan menggunakan pensampelan 
rawak mudah, seramai 250 kakitangan kerajaan dari 88 pelbagai jabatan dan agensi 
kerajaan negeri Melaka menjadi sample atau responden bagi penyelidikan ini. Hasil 
kajian ini mendapati, secara keseluruhan semua 7 prinsip pengurusan kualiti telah 
diamalkan, walau pun pada tahap yang tidak sepenuhnya. Analisis maklumat daripada 
kajiselidik yang telah dijalankan mendapati terdapat perbezaan tahap pengurusan 
kualiti antara jabatan persekutuan dan negeri. Berdasarkan kepada nilai mean, jabatan 
persekutuan telah mengamalkan pengurusan kualiti yang lebih baik. Berdasarkan ujian 
Independent Sample T-test, menunjukkan bahawa tidak terdapat perbezaan yang 
signifikan bagi tahap keberkesanan pengurusan prestasi [t (98) = .315, p > 0.05] dan 
tahap pengurusan kualiti [t (119) = .934, p > 0.05] antara kedua-dua jabatan/agensi 
kerajaaan persekutuan dan negeri di Negeri Melaka. Namun, bagi tahap program kualiti 
[t (118) = 2.211, p < 0.05], tahap sokongan staf [t (118) = 3.349, p < 0.05], tahap 
kepuasan pelanggan [t (117) = 2.203, p < 0.05] dan tahap pengukuran pelanggan [t 
(71) = 3.285, p < 0.05], ujian ini mendapati perbezaan yang signifikan antara kedua-dua 
jabatan. 
Vll 
ISI KANDUNGAN MUKA SURAT 
Penghargaan vi 
Abstrak vii 
Senarai Jadual viii - ix 
Senarai Rajah x 
Kependekan Kata x 
Isi Kandungan xi - xiii 
BAB SATU 1 - 6 
PENGENALAN KAJIAN 
1.0 PENGENALAN 1 
1.1 PERNYATAAN MASALAH 1 
1.2 PERSOALAN KAJIAN 2 
1.3 OBJEKTIF KAJIAN 3 
1.4 SKOP KAJIAN 4 
1.5 KEPENTINGAN KAJIAN 4 
1.6 HALANGAN DALAM MENJALANKAN KAJIAN 
2.0 PENGENALAN 
2.1 KEPENTINGAN KUALITI 
2.2 PENGURUSAN KUALITI 
5 
1.7 DEFINISITERMA 6 
1.8 LAPORAN KAJIAN 
BAB DUA 
ULASAN KARYA DAN KERANGKA MODEL PENYELIDIKAN 
6 
7 - 2 7 
7 
7 
8 
O 
2.2.1 Pengenalan Kualiti ° 
2.2.2 Konsep Total Quality Management (TQM) 
2.2.3 Prinsip-Prinsip Yang Menyokong Pengurusan Kualiti 
Menyeluruh (TQM) „ 
2.3 [TQM] DALAM SEKTOR AWAM ' 
2.3.1 Kesedaran 
2.3.2 Usaha-usaha 
2.4 KERANGKA TEORETIKAL 
15 
16 
17 
20 
21 
2.4.1 Sokongan pengurusan atasan
 9 
2.4.2 Mengadakan perancangan strategik kualiti 
2.4.3 Mengutamakan pelanggan „ 
2.4.4 Memberi latihan dan pengiktirafan 
2.4.5 Mengukuhkan semangat berpasukan 
2.4.6 Mengadakan pengukuran prestasi
 9 
2.4.7 Menekankan kepastian kualiti
 9 7 
2.5 PENUTUP l i 
xi 
BAB TIGA 28 - 34 
RANGKA-DASAR KAJIAN: 
KAEDAH PENGUMPULAN DAN ANALISA DATA 
3.0 PENGENALAN 2 8 
3.1 RANGKA-DASAR KAJIAN 28 
29 
30 
3.2 UNIT-UNIT ANALISIS 2 9 
3.3 DIMENSI MASA 
3.4 POPULASI DAN PENSAMPELAN KAJIAN 
3.5 PROSEDUR PENGUMPULAN DATA 3 1 
3.5.1 Data sekunder 3 1 
3.5.2 Data primer 3 1 
3.6 ANALISIS DATA 3 2 
3.6.1 Peralatan statistikal 
3.6.2 Persembahan data 
3.7 BENTUK DAN HASIL PENEMUAN 
33 
34 
34 
BAB EMPAT 3 5 " 5 5 
PENEMUAN KAJISELIDIK DAN ANALISA DATA 
35 
35 
36 
38 
40 
4.0 PENGENALAN 
4.1 LATARBELAKANG KAJI SELIDIK 
4.2 PROFIL SAMPEL KAJIAN 
4.3 DASAR PENGURUSAN KUALITI JABATAN/AGENSI 
4.4 PRINSIP PENGURUSAN KUALITI DALAM PERKHIDMATAN 
AWAM 
41 
4.4.1 Sokongan Pengurusan Atasan _ 
4.4.2 Prinsip Perancangan Strategik Kualiti 
4.4.3 Prinsip Pelanggan Untuk MengukurTahap Kualiti
 q 
4.4.4 Prinsip Latihan dan Pengiktirafan Kakitangan 
4.4.5 Semangat Berpasukan 
4.4.6 Pengurusan Prestasi 
4.4.7 Kepastian Kualiti 
4.5 KESIMPULAN 
52 
53 
54 
55 
r, A r, r 5 6 - 6 9 
BAB 5 
ANALISIS TAHAP PELAKSANAAN PRINSIP PENGURUSAN 
KUALITI JABATAN/AGENSI KERAJAAN PERSEKUTUAN 
DAN NEGERI Dl NEGERI MELAKA 
5.1 PENGENALAN 56 
5.2 PELAKSANAAN PRINSIP-PRINSIP PENGURUSAN KUALITI 56 
5.2.1 Sokongan Pengurusan Atasan 57 
5.2.2 Perancangan Strategik Kualiti 58 
5.2.3 Latihan dan Pengiktirafan Staff 60 
5.2.4 Penumpuan Kepada Pelanggan 61 
Xll 
